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selalu bergerak: jika ditutup satu pintu, dia akan menerobos pintu yang lain. 
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bermimpi besar karena dengan usaha dan do’a, kelak mimpi itu adalah 
sebuah kenyataan yang indah. (Penulis) 
Selalu yakini apa yang kamu inginkan dengan usaha dan doa pasti 
akan kamu peroleh. (Penulis) 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan fiskus 
yang terdiri dari kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan wujud fisik 
terhadap tingkat kepuasan wajib pajak. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh wajib pajak yang terdaftar di Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama 
Surakarta yang meliputi wajib pajak badan, orang pribadi dan bendaharawan. 
Sampel yang digunakan berjumlah 100 wajib pajak. Adapun metode pengambilan 
sampel menggunakan sampel acak berstrata proporsional. 
Data yang digunakan adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner 
kepada wajib pajak. Metode analisis dilakukan secara kuantitatif dengan  
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji F, koefisien 
determinasi, uji t, analisis regresi berganda dan uji beda T-Test.. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kehandalan, 
ketanggapan, jaminan, empati dan wujud fisik dapat digunakan untuk 
memprediksi kepuasan wajib pajak (uji - F sebesar 57,465 dengan sig. 0,000 < 
0,05). Dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh secara dominan terdiri dari : 
variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak (uji - t = 
4,775 dengan sig. 0,000 < 0,05). Wujud fisik berpengaruh positif terhadap 
kepuasan wajib pajak (uji - t = 5,786 dengan sig. 0,000 < 0,05). Empati 
berpengaruh positif terhadap kepuasan wajib pajak (uji - t = 3,252 dengan sig. 
0,002 < 0,05). Sedangkan kualitas pelayanan fiskus antara penilaian dan harapan 
wajib pajak tidak mengalami perbedaan yang signifikan sehingga dapat 
disimpulkan wajib pajak puas terhadap pelayanan fiskus. 
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